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RESUMEN

La incorporacion de las nuevas tecnologias en la vida cotidiana de las personas ha provocado una
transformacion digital en numerosos ambitos, a lo que las propias empresas se han tenido que
adaptar para atraer a los nuevos segmentos de mercado y continuar siendo competitivas en el
sector.

Por otro lado, la existencia de Internet ha facilitado el acceso a una gran cantidad de informacién
(Big data), por lo que para las empresas ha resultado necesaria la existencia de técnicas, como el
datamining, que permiten un tratamiento eficaz de todos los datos e informacion, para solo prestar
atencion a aquello realmente relevante y que les permita conocer los gustos y necesidades del
turista.

Finalmente, en este trabajo de fin de grado (desde ahora TFG), se analizaran dichos avances en
una empresa del sector hotelero, a partir de la cadena de valor, identificando su transformacion
hacia una cadena de valor inteligente.

ABSTRACT

The incorporation of new technologies in the daily life of people has led to a digital transformation
in many areas. Companies have had to adapt to attract new market segments and remain
competitive in the market.

On the other hand, the Internet has facilitated access to a large amount of information. Therefore,
companies use techniques, such as data mining, which allow an effective treatment of all
information and data to only pay attention to the relevant aspects and to know the tastes and needs
of tourists.

Finally, this research work will analyze these advances in a company in the hotel sector, based on
the value chain, identifying its transformation towards an intelligent value chain.
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1. INTRODUCCION

Las tecnologias de la informacién y comunicacion (TIC's) juegan un papel cada vez mas
importante, en gran parte por las facilidades que supone su uso, junto con Internet, contando con
acceso a una gran cantidad de informacién y datos, por lo que son necesarias técnicas que
permitan una correcta utilizacion de los mismos como, por ejemplo, la mineria de datos.

El datamining (mineria de datos) consiste en un conjunto de técnicas y tecnologia que hacen
posible el tratamiento de grandes bases de datos, haciendo uso de estadisticas y algoritmos para
entender dichos datos en un proceso de transformacion digital.

La transformacion digital es cada vez mas evidente en los destinos y empresas turisticas, donde
la digitalizacidn es el paso previo para alcanzarla. La digitalizacion hace posible la simplificacion
de los procesos, la reduccién de costes, apertura hacia nuevos mercados, mejor conocimiento
sobre el turista y sus gustos, entre otras ventajas. Segun Rosa Garcia (2016), presidenta de
Siemens Espafia, “la digitalizacion reduce los costes operativos hasta en un 20% e incrementa
en valor afiadido entregado al cliente”

Con respecto a la creciente importancia de las nuevas tecnologias, surge el concepto de empresa
turistica inteligente. Una empresa turistica inteligente es aquella que innova mediante la utilizacién
de infraestructuras tecnoldgicas, apostando por un desarrollo sostenible, accesible para todos sus
usuarios, permitiendo una interaccion e integracion mayor del visitante con el entorno, mejorando
la calidad de la experiencia que experimenta el turista (Segittur, 2015)

Resulta de gran interés el analisis de los cambios que ha sufrido la actividad turistica a lo largo de
los afios y como se utiliza el datamining, concretamente en el sector hotelero, para hacer frente y
gestionar una cantidad de informacién tan elevada a la que se tiene acceso hoy en dia.

Por lo tanto, la motivacion de realizar este TFG surge de la necesidad de entender todo el proceso
de avance de las nuevas tecnologias y su repercusion en el sector hotelero. De esta manera, los
objetivos de este trabajo son:

v" Conocer el avance de las tecnologias de la informacién y comunicacién en la industria
turistica.

v" Analizar el contexto de la transformacién digital, Big data y sus repercusiones en las
empresas turisticas.

v" Entender las técnicas de datamining y su aplicacién a un caso de estudio concreto, el
Parque Vacacional Edén.



Figura 1. Esquema representativo de los aspectos analizados en este TFG.
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2. MARCO TEORICO

2.1. CAMBIOS EN EL TURISMO

El mundo es testigo de la creciente globalizacion de los Ultimos afios, generando efectos a su vez
en el ambito turistico. La globalizacion consiste en la integracion mundial en el ambito politico,
economico, social, cultural y tecnolégico. Se trata de un proceso originado por la consolidacion del
capitalismo, los avances tecnologicos y por la expansion a nivel mundial del flujo comercial.

Dicho proceso presenta un gran numero de ventajas, pero también supone una serie de
desventajas. Entre las ventajas que origina se encuentra la disminucion de la inflacién, potencia el
comercio internacional, difusién de las nuevas tecnologias, enriquecimiento cultural, mayor
eficiencia productiva, disminucion de tensiones sociales y de la pobreza, desaparicién de
monopolios y aparicion de un mayor numero de oligopolios, entre otras ventajas.

Por otro lado, la globalizacion supone una serie de desventajas, entre las que se encuentran el
deterioro del medioambiente por el desplazamiento masivo de personas, desequilibrios
economicos, extincién de lenguas minoritarias, concentracion de la riqueza, etc. Es un proceso
que también ha mostrado repercusion en la actividad turistica, provocando que la misma sea muy
parecida en distintos aspectos, siendo el turismo de sol y playa el predominante, lo que motiva a
la aparicion de otros tipos de turismo en busca de algo Unico y diferente.



La globalizacion no es el Unico concepto que esta influyendo en la actividad turistica, también lo
hace el de sociedad de la informacién, riesgo, postmodernidad y dream society.

Aunque existen numerosas definiciones del concepto de sociedad de la informacion, se puede
definir como aquella sociedad que hace uso de las nuevas tecnologias para aprovechar las
facilidades que ofrecen en todos los @mbitos. Por otro lado, en la postmodernidad ha surgido el
concepto de dream society, el cual hace referencia a la tendencia de los turistas de guiarse mas
por sus sentimientos 0 emociones, motivados a viajar por la busqueda de experiencias unicas.

2.1.1. Tipologia de turista

Todos estos aspectos han originado la aparicion de un nuevo perfil de turista, cuyos gustos y
necesidades a la hora de escoger un destino para sus viajes han experimentado un gran cambio:

a) En primer lugar, se observa que, cada vez en mayor medida, el viajero realiza la reserva
de su viaje de forma online en vez de, por ejemplo, a través de las tradicionales agencias
de viaje o tour operadores. El papel de Internet no solo juega un papel de gran relevancia
en cuanto a la forma de llevar a cabo la reserva de todos los aspectos necesarios para el
viaje, sino también los comentarios en las plataformas digitales hacen posible que el futuro
turista desee visitar un destino u otro. EI 70% de los viajeros admite que su eleccion se ve
condicionada a raiz de dichos comentarios y un 72% sube fotos de sus vacaciones a las
redes sociales condicionando, asi, a otros usuarios que se pueden ver atraidos por lo que
ven en las imagenes.

b) Otro de los cambios observados es el creciente gusto del turista por lo simple, es decir,
por la busqueda de alojamientos con una decoracion méas sencilla y, por otro lado, con red
WIFI'y unas habitaciones que dispongan de varios enchufes dada la creciente utilizacidn
de los dispositivos electronicos. Es imprescindible que las empresas, tanto el sector
publico como privado, consigan adaptarse a esos nuevos gustos y necesidades del
visitante, siendo imprescindible la innovacion y la transformacién digital de sus actividades
y servicios para satisfacer a los segmentos de mercado en auge como los siguientes:

Los Millennials son una generacién digital hiperconectada y con altos valores sociales y éticos,
comprendida por los nacidos entre el periodo de 1980 al 2000. Es un sector de gran relevancia
para las empresas Y el sector turistico, teniendo éstos que adaptarse a sus gustos para captar su
atencion, caracterizandose por el gusto a los viajes largos y baratos y la busqueda de productos y
servicios personalizados y destinos para aprender, conocer gente nueva y formarse. Pero este no
es el unico segmento en auge, ya que existen otros nichos que estan cobrando cada vez mas
importancia en el sector turistico como, por ejemplo, los siguientes:

v" Dinks: parejas asalariadas sin hijos que cuentan con tiempo libre para realizar viajes.
Suelen escapar de aquellos destinos o lugares familiares, presentando un mayor interés
por el turismo cultural (gastronomia, actividades fisicas, etc).

v" Grupos de mujeres: mujeres con una edad media de 45 afios y un nivel adquisitivo medio-
alto que desean viajar para conocer el dia a dia de las mujeres locales del destino que
visitan, con la finalidad de vivir una experiencia Unica.



v" BoBo’s: este concepto hace referencia a aquellos bohemios acomodados (Bohemian
Bourgeoise) que pretenden huir de los estereotipos asociados a su posicion social e
interesados en conocer culturas exoéticas en su propio entorno.

v" Viajeros de lujo: nicho constituido por jévenes que han viajado mucho, por lo que cuentan
con una gran experiencia en el sector y solo necesitan que cuando demandan un servicio,
este sea perfecto sin excepcion.

v Familias con nifios: la etiqueta ““family-friendly” es cada vez mas usual entre los
establecimientos hoteleros, haciendo referencia a aquellos hoteles que cuentan con unas
actividades y servicios adaptados para nifios.

v" Singles: engloba a los solteros, viudos y divorciados. Segun el INE, uno de cada cuatro
hombres de entre 40 y 44 afios vive solo, tratandose de un nicho interesado por las nuevas
tecnologias.

v" Pank: acrénimo de Profesional Aunts, No Kids. Se trata de mujeres sin hijos que se van
de viaje con sus sobrinos y, hoy en dia, se detecta en mayor medida en los Estados
Unidos.

v" Familias monoparentales: el aumento de las familias constituidas por un adulto y nifios es
cada vez mas frecuente entre la sociedad, por lo que se han disefiado productos para
cuya realizacion no se requiere la presencia de dos adultos.

v" Turismo halal: el nimero de turistas musulmanes se encuentra en aumento y el término
“halal”" hace referencia a lo que esta permitido para una persona de esta religion, con
respecto a la comida, personas a las que dirigirse, etc.

2.1.2. Contexto y datos

Por otro lado, en términos numéricos, los cambios en el turismo son significativos:

El nimero de turistas a nivel internacional ha aumentado considerablemente, segun la OMT,
calculando en 1980 un total de 278 millones de turistas, mientras que en el 2015 se registr6é un
total de 1.186 millones de turistas. También se ha observado un cambio en los principales destinos
turisticos del mundo donde, por ejemplo, en Europa Occidental el numero de turistas
internacionales se vio disminuido en un 16%.

En el afio 2016, la actividad turistica siguié creciendo, recibiendo la llegada de 46 millones de
turistas internacionales mas que en el afio 2015. Las regiones que registraron un mayor nimero
de visitas en dicho afio fueron Asia y el Pacifico, Africa, América, Europa y Oriente Medio, segiin
datos de la OMT.



Grafico 1: Sobre el numero de turistas internacionales por continentes en el afio 2016.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la OMT (2016)

A pesar de que Europa recibié un menor nimero de llegadas de turistas internacionales en el afio
2016, es el continente que continta registrando un mayor numero de llegadas a diferencia del
resto. Por otro lado, Oriente Medio y Africa son aquellos destinos que reciben un escaso niimero
de visitantes, aunque en el afio 2016 contaron con el porcentaje més alto de llegadas.

Europa es el continente mas visitado y entre sus principales destinos turisticos se encuentra
Espafia y, mas concretamente, las Islas Canarias, que también han sido testigos de grandes
cambios de la actividad turistica que generan.

El sector turistico en Espafia ha sido testigo de un gran cambio en los ultimos 20 afios, debido a
la creciente competencia dentro del sector, la aparicion y mayor importancia de las nuevas
tecnologias e Internet y los nuevos modelos de transporte que facilitan el desplazamiento de la
poblacion a otras zonas del mundo y, por lo tanto, fomenta la actividad turistica.

Antiguamente, el turismo espafiol se centraba en un turismo de sol y playa y existia una escasa
competencia con otros destinos turisticos. Posteriormente, la década de los 90 fue clave en el
desarrollo de la actividad turistica donde, segun el Banco de Espafia, entre 1990 y 1999 los
ingresos nominales por turismo extranjero crecian en un 5.9% cada afio.



Grafico 2: Sobre los ingresos por turismo extranjero de la balanza de pagos de 1990 a 1999.
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2.1.3. Turismo en Canarias

1999

Con respecto a las Islas Canarias, la evolucién de la actividad turistica se puede clasificar a partir

del ciclo de vida de los destinos turisticos de Richard Butler (1980):

Grafico 3: Ciclo de vida de un destino turistico.
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Para poder clasificar a un destino en funcion de este ciclo de vida, es necesario conocer las
caracteristicas que presenta cada etapa. La etapa de exploracion se caracteriza por la visita de un
reducido numero de turistas aventureros, un destino con escasa infraestructura publica y el
visitante se siente motivado a viajar por la naturaleza existente en el lugar. En la etapa de
participacion se produce una interaccion limitada entre locales y la actividad turistica y un aumento
de campanfias publicitarias para generar estacionalidad, comenzando a emerger asi el mercado.

La etapa de desarrollo consiste en el desarrollo de infraestructuras turisticas, mayor promocion del
destino turistico, volumen de turistas controlados por tour operadores externos al lugar en su
mayoria y, en determinadas épocas del afio, el nimero de visitantes supera al de la poblacidn
local. Por motivo de esta ultima caracteristica, se genera un rechazo de los locales hacia el turismo.

Posteriormente, comienza la consolidacion del destino, donde el turismo se convierte en un pilar
de la economia y el nivel de crecimiento se va estabilizando, se diferencia un claro distrito de
negocios, las instalaciones méas antiguas se ofertan a un bajo precio y se intentan equilibrar los
periodos vacacionales.

En la etapa de estancamiento se alcanza la mayor capacidad de carga, los hoteles quedan
obsoletos y tienen buena imagen, pero ya no estan de moda. Y, por ultimo, se produce un post-
estancamiento con cinco posibilidades, dependiendo de las decisiones tomadas: rejuvenecimiento
(el destino se rejuvenece de nuevo), crecimiento reducido (va creciendo de nuevo de forma
paulatina), estabilizacion (demanda estabilizada al controlar la capacidad de carga), declive (punto
de no retorno) y declive inmediato (desastre natural que provoca que los turistas no visiten el lugar
de forma inmediata).

A partir de este modelo, y conociendo las caracteristicas de cada etapa, la actividad turistica de
Canarias se puede clasificar en tres etapas, segun Agustin Santana (2001):

La primera hasta 1957 con escasa visita de turistas e infraestructuras. Una segunda etapa
comprendida entre 1957 y 1990 con una ya existente gran importancia de la actividad turistica y
una elevada estacionalidad. Y la Ultima etapa desde 1990, en la que se oferta a las islas de una
manera diferente para poder atraer a otros tipos de turismo, no solo al de sol y playa, para continuar
siendo un destino competitivo y preferente, donde, segun el profesor Eduardo Parra (2017), un
cambio que debe producirse en las Islas Canarias, para seguir siendo un destino competitivo, es
la mejora en la formacion y en el &mbito digital, siendo un destino modernizado en este sentido.

Ademas del ciclo de vida de Butler, otra importante herramienta de analisis, tanto para los destinos
turisticos como para las empresas, es la cadena de valor.

2.1.4. Datamining para la gestion hotelera

El datamining es de gran relevancia para poder gestionar la gran cantidad de datos a la que tienen
acceso las empresas y es importante no confundir este término con el de "Big data™’, ya que éste
consiste en esa gran cantidad de datos existente y el dataming son aquellas técnicas que se
emplean para tratarlos.

Se trata de una técnica con numerosas ventajas, como que permite analizar grandes bases de
datos, ahorra costes a la empresa, permite nuevas posibilidades de negocio, los resultados son
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faciles de entender, la empresa puede conocer mejor al cliente y adaptar, asi, sus servicios para
una mayor satisfaccion, entre otras. Pero también hay que tener en cuenta que puede suponer
una serie de inconvenientes, como la necesidad de una gran inversion inicial o la dificultad para
recopilar determinados tipos de datos.

2.2. CADENA DE VALOR COMO HERRAMIENTA PARA LA GESTION HOTELERA

La cadena de valor es una importante herramienta de analisis interno (Michael Porter, 1985) para
identificar las ventajas competitivas que posee la empresa frente al mercado, analizando las
actividades de cada uno de los departamentos de la organizacion, permitiendo una comparativa
con la competencia. De esta manera, la empresa puede conocer aquellos aspectos esenciales
para su diferenciacion y si llevar a cabo sus distintas actividades y servicios supone un costo alto
0 bajo con respecto a los competidores y poder tomar, asi, medidas correctivas, si fuera necesario.

Segun Guerras y Navas (2007), la ventaja competitiva se puede alcanzar a través de un analisis
de la cadena de valor, mediante una optimizacion y mejora de la coordinacion entre los eslabones
que la componen.

Para entender realmente el concepto de cadena de valor, es imprescindible conocer el concepto
de valor, siendo éste aquel que se define como lo que el usuario esta dispuesto a pagar por los
servicios ofertados por la empresa.

La cadena de valor esta compuesta por un conjunto de actividades de apoyo y de actividades
primarias. Las actividades primarias son aquellas directamente relacionadas con la creacion, venta
y distribucion de un producto o servicio, asi como la asistencia necesaria después de su venta.
Mientras que las actividades de apoyo son las que ayudan a mejorar la efectividad o eficiencia de
las actividades primarias y se apoyan entre si.

Dentro de las actividades primarias se distinguen los outputs o logistica externa, los inputs o
logistica interna, las operaciones/procesos, marketing y los servicios post-venta. Las actividades
de apoyo estan constituidas por la infraestructura de la empresa, la gestién de los Recursos
Humanos, desarrollo de la tecnologia y aprovisionamiento. La infraestructura de la empresa es la
Unica actividad de apoyo que no esta asociada a ninguna de las actividades primarias.

En la cadena de valor también se distingue una zona denominada margen, el cual consiste en la
diferencia entre el valor total y el costo colectivo de desempefiar las actividades de valor que se
llevan a cabo en la empresa.
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Tabla 1: Cadena de valor de Michael Porter (1985)

Actividades
de apoyo Desarrollo tecnologico

Infraestructura de la empresa

Gestion de Recursos Humanos

Aprovisionamiento

Logistica |Operaciones| Logistica Marketing

interna externa y ventas Servicios

Actividades primarias

Fuente: Imagen de una cadena de valor genérica.

Es importante saber de qué se encarga cada una de las actividades primarias y las de apoyo:

v

La logistica interna: se trata de la primera actividad primaria de la cadena de valor y
consiste en la recepcion, almacenaje y distribucién de materias primas. Cuanto mayor es
su eficiencia, mayor es el valor generado en la misma.

Operaciones: transforman la materia obtenida, a partir de la logistica interna, en el
producto o servicio deseado. Mientras mas eficientes sean las operaciones de la empresa,
mayor seran los beneficios ahorrados por la misma y el valor agregado del resultado final.
La logistica externa: recoge, almacena los productos terminados y los distribuye a
mayoristas, distribuidores o directamente al consumidor final.

Marketing y comunicacion: medios para dar a conocer el producto o servicio y venderlo, a
traves de garantias. Es de gran relevancia controlar los gastos de publicidad, siendo a
partir de los cuales se consigue un mayor numero de ventas.

Servicios: actividades que realzan o conservan el valor de un producto, proporcionando a
los clientes el apoyo y confianza necesaria para continuar consumiendo el producto o
servicio.

Aprovisionamiento: procesos de adquisicion de recursos para las actividades primarias,
incluyendo en este apartado los recursos fisicos y financieros.

Desarrollo tecnoldgico, tanto en relacion al producto, como con los procesos o con un
recurso en concreto.

Gestion de Recursos Humanos: contratacion, gestion, formacion, desarrollo y
remuneracion del personal.

Infraestructura de la empresa: sistemas de planificacion, finanzas, control de calidad y
cultura de la organizacion.
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2.3. CADENA DE VALOR TRADICIONAL VS. CADENA DE VALOR INTELIGENTE.

Los avances en las tecnologias de la informacion y comunicacién y la transformacion digital han
provocado que la cadena de valor tradicional experimente una serie de cambios, a partir de la
incorporacion de las nuevas tecnologias en la ejecucion de los procesos de las empresas.

La industria turistica se encuentra en un proceso de cambios continuos, entre los que se
encuentran unos ciclos de vida de los productos cada vez mas cortos, una mayor competencia en
el mercado, busqueda por parte del cliente de productos individualizados y personalizados con
unos procesos cada vez mas complejos para su ejecucion.

De esta forma, tienen que adaptarse las actividades, servicios y procesos de las organizaciones
para hacer frente a las modificaciones que esta sufriendo el mercado. Por ello, surge la cadena de
valor inteligente, la cual tiene la capacidad de organizarse y optimizarse por si misma,
incorporando las nuevas tecnologias a la cadena de valor tradicional, por lo que, sin la intervencion
humana, son las maquinas las que hacen posible determinar los procesos de produccion dptimos.

A partir de la misma, se transforman los procesos en mas agiles y flexibles y se caracteriza por el
uso de tecnologia inteligente y conectada en red. Se trata de una cadena de valor basada en la
digitalizacion, en la integracion vertical y horizontal de la empresa y en los dispositivos de memoria,
consiguiendo las empresas reducir los costes, aumentar la disponibilidad y llevar a cabo una
utilizacion de los recursos de una manera mas eficaz y eficiente.

3. METODOLOGIA: CASO ESTUDIADO PARQUE VACACIONAL EDEN

Este TFG se estructura metodologicamente mediante el estudio del caso. El método de estudio de
caso (Yin, 1994) es una herramienta valiosa de investigacion, y su mayor fortaleza radica en que,
a través del mismo, se mide y registra la conducta de las personas involucradas en el fenémeno
estudiado. Para nuestro caso, se centra mas que en una persona, en una empresa turistica.

En este caso, se llevara a cabo el analisis del Parque Vacacional Edén, una empresa englobada
en el sector hotelero, ubicada en el Puerto de la Cruz y constituida por un conjunto de
apartamentos y estudios, con la calificacion de tres estrellas.

Se trata de un hotel que también ha sufrido la influencia de las nuevas tecnologias y ello se puede
apreciar a través de un andlisis de la cadena de valor tradicional y de los cambios que ha sufrido,
dando lugar a la denominada cadena de valor inteligente. La elaboracion de ambas cadenas de
valor se ha efectuado a partir de informacion obtenida directamente desde el hotel.

3.1. CADENA DE VALOR TRADICIONAL
3.1.1. Actividades primarias

La primera de las actividades primarias es la logistica interna, la cual consiste en recibir las
distintas mercancias, las cuales se entregan directamente en el departamento correspondiente
para su reposicion inmediata o se procede a su almacenamiento en un espacio reservado para
ello. En el caso de que la mercancia sea almacenada, posteriormente se va distribuyendo a donde
sea necesaria.
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La logistica interna también esta compuesta por las actividades de check-in y el estado correcto
de las habitaciones. El check-in es primordial como proceso en el ingreso de nuevos clientes en
el hotel, ya que consiste en un proceso primordial para la primera imagen del huésped sobre el
hotel. Y las habitaciones son el producto principal en la estancia de un hotel, por lo que es
importante el control y supervision de la limpieza y mantenimiento de las mismas.

La segunda actividad primaria de la cadena de valor tradicional es la de operaciones y/o procesos.
Esta actividad consiste, en primer lugar, en hacer un uso correcto de las mercancias recibidas,
teniendo en cuenta los gustos y necesidades del cliente, para poder ofrecer un servicio 6ptimo y
satisfactorio. También engloba la limpieza de las habitaciones, el departamento de lavanderia, la
preparacion del restaurante para un servicio adecuado y la organizacion de eventos especiales
que tengan lugar en el hotel, como la celebracién de comuniones. Como actividad de operaciones,
es de gran relevancia mencionar el papel de los recepcionistas, ya que son aquellos trabajadores
que se encuentran, en mayor medida, a disposicion del cliente.

En el caso del Parque Vacacional Edén, la logistica externa se encuentra constituida por el proceso
de check-out, es decir, la salida del huésped del hotel al finalizar su estancia en el mismo y la
realizacion de una encuesta por parte del cliente, conociendo su nivel de satisfaccion y poder
mejorar en los aspectos necesarios.

El marketing y comunicaciéon es de gran relevancia, ya que es el medio por el que se da a conocer
el hotel, incluyendo la publicidad y promociones. El hotel contaba con un comité de direccion,
encargado de revisar diferentes catalogos para conocer los precios fijados por la competencia.
Principalmente, se llevaba a cabo una contratacion directa con el tour operador, el cual se
encargaba de la venta al consumidor final, aunque también existia un escaso porcentaje de
contacto directo con el cliente.

La dltima actividad primaria es la de los servicios post-venta, encargada de efectuar un exhaustivo
analisis de la satisfaccion del cliente, a través de distintas encuestas para, asi, poder tomar
medidas correctivas y mejorar aquellos aspectos con los que el cliente ha quedado menos
satisfecho. Para efectuar dicho anélisis, el Parque Vacacional Edén ponia a disposicion del cliente
encuestas en formato papel, donde se preguntaba por la fecha de realizacién del cuestionario,
numero de habitaciéon, nacionalidad, edad, si ha estado en el hotel con anterioridad y si
recomendaria la visita al establecimiento. Para finalizar, se analizan cada una de las encuestas,
contabilizando las respuestas obtenidas, para obtener los resultados generales de satisfaccion.

3.1.2. Actividades de apoyo

Las actividades de apoyo son aquellas que hacen posible que las actividades primarias
anteriormente comentadas se puedan llevar a cabo correctamente.

La infraestructura de la empresa es de gran relevancia para conocer la estructura del hotel,
detallando cada una de las partes o departamentos que componen la empresa y la tarea a realizar
en cada uno de ellas.
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Proyectos Eden Roc S.A. presenta una estructura organizativa en la que se puede distinguir al
director del hotel, subdirector y los jefes de cada departamento. El hotel consta de un
departamento de mantenimiento, departamento de pisos y ama de llaves, departamento de
teléfonos, de reservas, de marketing y ventas, de botones, departamento comercial y de
administracion.

Entre las funciones que realizan dichos departamentos, se encuentran las siguientes:

» Departamento de mantenimiento: prevencion y mantenimiento del interior y exterior del
hotel, incluyendo las reparaciones necesarias ante averias.

» Departamento de pisos: encargado de la limpieza de las habitaciones y areas publicas del
hotel, al igual que de los servicios de lavanderia y lenceria.

» Departamento de ama de llaves: responsable de la limpieza del hotel, de los uniformes
del personal, controla los suministros de ropa y articulos de limpieza y se reune con los
jefes de otros departamentos periddicamente.

» Departamento de teléfonos: imprescindible para la correcta comunicacion interna en la
empresa y a través de este departamento se efectlan recados para los clientes, cobro de
llamadas, entre otras funciones.

» Departamento de reservas: encargado de la venta de las habitaciones, control de ventas
realizadas y el principal impreso generado es la hoja de reservas.

» Departamento de marketing y ventas: venta y publicidad.

» Departamento comercial: estrategia comercial, fijar precios segun temporada, negociar y
firmar acuerdos de contratacidn y colaboracion.

» Departamento de recepcion: encargado de atender las quejas y sugerencias de los
clientes, los cargos a las habitaciones, entre otras.

» Departamento de administracién: responsable de pagar los sueldos, administrar las
ganancias del hotel, con funciones contables y legales, y realiza estadisticas, inversiones,
etc.

» Departamento de botones: recibir al cliente a la entrada del hotel y guiarlo a su habitacion
una vez realice el proceso de check-in en la recepcion, cargando con las maletas del
huésped para mayor comodidad del mismo.

En dicha infraestructura de la empresa también juega un papel relevante las labores de
mantenimiento, destinadas a mantener en perfecto estado las instalaciones del hotel. Al igual que
aquellas politicas y normativas que hacen posible que la competitividad de la organizacién se
mantenga o aumente frente al mercado y los recursos financieros, donde mediante la elaboracion
de un informe de tesoreria se advierten los aumentos o descensos que estan produciendo en los
mismos.

La siguiente actividad de apoyo es la gestion de Recursos Humanos. Esta actividad en la cadena
de valor tradicional muestra las principales caracteristicas buscadas en el personal, siendo estas
la formacidn, la experiencia, la honestidad, la energia para desempefiar un puesto de trabajo, el
nivel de compafierismo, el espiritu de equipo y la educacion al tratar con el cliente y con los demas
empleados. La forma de conocer si el personal esta realizando adecuadamente sus tareas es a
partir de las propias valoraciones de los clientes y/o mediante la informacion procedente de otros
jefes de departamento.
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El desarrollo tecnoldgico en la cadena de valor tradicional presenta una escasa relevancia, ya que
la tecnologia no se utilizaba en gran medida o incluso no se utilizaba para llevar a cabo los distintos
procesos de la empresa.

La dltima actividad de apoyo es la de aprovisionamiento, la cual consiste en la adquisicion o
compra de los insumos necesarios para el correcto desarrollo de los servicios del hotel. El Parque
Vacacional Edén cuenta con numerosos proveedores, como los siguientes:

» Comesa: empresa que ofrece productos de alimentacion y maquinas expendedoras de
calidad, cumpliendo con lo establecido en normas como la Norma ISO 9001 y APPCC
(Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control). La Norma ISO 9001 se centra en la
calidad de todos los elementos de una empresa, por lo que también en la calidad de los
alimentos que se ofrecen. La Norma APPCC se preocupa por el control de los alimentos
con el fin de evitar riesgos asociados a los mismos.

» lsayca: distribucién de productos alimenticios y complementarios.

» Tgt: empresa proveedora de quesos, garantizando siempre un buen servicio y la maxima
calidad de sus productos.

» Quesos Flor de Valsequillo: organizacion encargada en la distribucién de quesos de leche
de cabra y otras variedades, como queso curado, semicurado, fresco, entre otros.

» Pescados Goyo: empresa mayorista en la venta de pescado y marisco congelado,
apostando por la calidad de sus productos, a partir de la puesta en marcha de la Norma
ISO 9001 y con la intencién de también poder implantar la Norma ISO 14001 en la lucha
por la conservacion del medioambiente.

» Rosapesca: empresa especializada en la venta al por mayor de mariscos y pescados
congelados, reconocidos por la venda de productos frescos y de calidad.

» Emicela: organizacion a nivel internacional, centrada en la comercializacion de alimentos
y bebidas, amenities, articulos de menaje y uniformidad laboral, que comenz6 desde 1963
con el lanzamiento al mercado del café con la marca Emicela.

» Cafés Careca: reconocida empresa de elaboracion de café, creada desde 1995.

» Ahembo: organizacién productora y distribuidora de bebidas en las Islas Canarias.

» Coca-Cola: reconocida empresa de produccion y distribucion de la bebida Coca-Cola.

3.2. CADENA DE VALOR INTELIGENTE
3.2.1. Actividades primarias

Las actividades primarias de la cadena de valor del Parque Vacaciones Edén han sufrido
diferentes modificaciones, debido a la incorporacién de las nuevas tecnologias y la digitalizacion
en Sus procesos.

La logistica interna ha experimentado dichos cambios en los procesos de check-in, ya que el hotel
ha procedido a la instalacion de ordenadores en la recepcion con los que proceder al registro de
los nuevos clientes, agilizando dicho proceso y haciendo mas facil el acceso a la informacion sobre
los huéspedes. Por otro lado, el mantenimiento de las habitaciones es una actividad de gran
relevancia dentro de la logistica interna, para lo que se elaboran partes en el sistema informatico,
mediante el software “GIM™, acerca de las averias existentes en las habitaciones, y la informacion
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es recibida al instante por el personal de mantenimiento, procediendo a las reparaciones
necesarias.

Con respecto a la actividad primaria de operaciones, los procesos han ganado facilidades para su
ejecucion gracias al uso de las tecnologias e Internet. Por ejemplo, en el caso de los
recepcionistas, pueden realizar sus tareas de una forma mas rapida, a partir del sistema
informatico, y pueden acceder a cualquier tipo de informacién en cualquier momento.

Otra de las actividades primarias es la logistica externa, la cual también se ha visto modificada en
el proceso de check-out. Al igual que con el check-in, la salida del cliente del hotel se realiza de
una manera mas automatizada, registrando dicha salida en el sistema informatico para que se
pueda proceder a la ocupacion de las habitaciones que quedan libres.

Con respecto al marketing y comunicacién, la incorporacion de las nuevas tecnologias en la
empresa ha supuesto significantes variaciones en la ejecucion de esta actividad primaria. El
Parque Vacacional Edén ha conseguido establecer contratos de garantia con diferentes tour
operadores, dando lugar a una mayor ocupacion con estabilidad durante todo el afio, y a una
produccion anual garantizada, contando con exclusividad en el mercado aleméan y nérdico. Para
ello, se pusieron en contacto con los distintos tour operadores y estos se comprometieron a operar
con el hotel, garantizando la reserva de un nimero determinado de clientes al afio. A partir de
dichos contratos de garantia, se garantiza una promocion del hotel por parte de los tour operadores
a sus clientes. A pesar de que antiguamente existia un mayor numero de tour operadores con los
que promocionar la empresa, las ventas generadas eran escasas. Pero, actualmente, la empresa
genera un mayor numero de ventas a traves de los tour operadores, concretamente con los
nacionales, seguido de la venta online, las agencias de viaje y la contratacion directa con el
consumidor final

También existe un channel management (CRS), al cual se tiene acceso de forma online y en el
que se pueden modificar los cupos, hacer ofertas, se detallan datos de comercializacién y se
encuentra conectado directamente al PMS. De esta manera, se evitan errores, por encontrarse la
informacién de forma digitalizada, y todos los precios aparecen detalladamente, reduciendo las
confusiones sobre los mismos. A dicho channel management tienen acceso todos los canales de
distribucion con conexién al mismo y permite que el hotel se promocione de una manera méas
amplia y éptima.

Por otro lado, cuenta con "' TUI destino™’, siendo TUI uno de sus partners. A partir de este programa
se pueden hacer ofertas, mirar cupos, comprobar precios y/o ver todas las reservas que se han
realizado hasta el momento.

Con respecto a la actividad de marketing y ventas, también existe el denominado "'Big Data™, a
partir del cual se pueden realizar comparativas de los resultados del tour operador con los de los
afios anteriores, siendo actualizados los datos una vez por semana. Sirve para hacer comparativas
y saber con antelacion los resultados que se van a obtener, para asi poder tomar medidas
correctivas si fueran necesarias. Por ejemplo, en Mayo de 2018 se van a obtener 67.000 euros
mas en ocupacién, un mayor nimero de reservas y un RevPar de 31,86. En el caso de que para
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el afio 2019 se prevean unos datos inferiores o negativos, el hotel debe empezar a corregir ciertos
aspectos para que dichos datos no se produzcan.

Por ultimo, en lo referente a los servicios post-venta, el Parque Vacacional Edén sigue poniendo
a disposicion del cliente los cuestionarios en formato papel, pero también ha incluido dicha
encuesta en la pagina web del hotel y se pueden realizar otros cuestionarios en las plataformas
digitales (Tripadvisor, Holidaycheck y TUI).

Otra de las maneras de conocer la satisfaccion del huésped es preguntarle al respecto durante el
check-out o0 a través del empleado en relaciones publicas en la entrada del restaurante. Si el cliente
se queja de algo, se actua sobre la marcha o en el menor tiempo posible. De los resultados del
conjunto de las encuestas, se le pasa una copia a los jefes de cada departamento una vez al mes,
detallando también las quejas, sugerencias y felicitaciones de los huéspedes de las que han
informado a través de los medios anteriormente mencionados.

3.2.2. Actividades de apoyo

La infraestructura de la empresa ha sufrido ciertas modificaciones a lo largo del tiempo. Las
instalaciones del hotel se han renovado completamente, tanto las habitaciones como las zonas
comunes, y el departamento de botones ha desaparecido. La empresa también ha puesto en
marcha la Norma ISO 9001 e ISO 14001, destinadas a la lucha por la calidad y la preservacion del
medioambiente respectivamente.

Los cambios inducidos por la incorporacion de las nuevas tecnologias se advierten en la
transformacion de los departamentos, provocando una mayor rapidez y automatizacion de los
procesos. Gracias al sistema informatico, los diferentes departamentos pueden acceder a la
informacion necesaria facilmente y, a través de medios como el correo electronico, permanecen
en contacto entre ellos.

Con respecto a la gestion de los Recursos Humanos, la empresa cuenta con un sistema con los
perfiles de los trabajadores, detallando la informacién mas relevante de los mismos.

El desarrollo tecnoldgico en la cadena de valor inteligente juega un papel primordial. El Parque
Vacacional Edén cuenta con dos servidores y conexiones con todos los departamentos del hotel
(servicio técnico, gobernanta, recepcion, restaurantes y bares, etc). La existencia de dos
servidores se debe a que, si uno de ellos se averia, pueden continuar trabajando en el otro.

En la actividad de apoyo de aprovisionamiento también se han efectuado mejoras, al facilitar la
comunicacion con las empresas proveedoras.

4. ANALISIS DE RESULTADOS.

La cadena de valor tradicional y la nueva cadena de valor inteligente tienen una diferencia basica
entre si: el uso de las nuevas tecnologias. Este aspecto ha originado multiples cambios en las
empresas y en su forma de llevar a cabo los distintos procesos, agilizando y convirtiendo en mas
flexibles los mismos, debido a las facilidades que proporcionan.
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Tabla 2: Cadena de valor tradicional vs. Cadena de valor inteligente del Parque Vacacional

Edén

Variables
analizadas
Logistica interna

Operaciones

Logistica externa

Marketing y ventas

Cadena de valor tradicional

-Proceso de check-in con un
registro de los nuevos
clientes efectuado a mano.
Por ejemplo, afiadiendo a los
mismos en una lista de todos
los clientes hospedados en el
hotel.

-Mantenimiento de las
habitaciones, teniendo en
cuenta las quejas realizadas
por los clientes y por el
propio personal, siendo
comunicadas a los técnicos
personalmente o0 mediante
una llamada telefénica.

Uso de las mercancias
recibidas, limpieza de las
habitaciones y lavanderia,
restaurantes, organizacion de
eventos especiales y
recepcion.

Proceso de check-out con un
registro a mano de las
salidas producidas. Por
ejemplo, con la eliminacién
de los clientes que se
marchan de la lista de todos
los huéspedes.

Publicidad y promocién con
una supervision directa de
los precios de la competencia

Cadena de valor inteligente
(Cambios producidos)

-Proceso de check-in con una mayor
agilidad del mismo y mejor acceso a la
informacién con el registro de los
clientes en el sistema informatico.
-Mantenimiento de las habitaciones con
la utilizacién del software “"GIM™, en el
que los recepcionistas detallan
aquellas averias comentadas por los
huéspedes o el personal y son
recibidas de forma instantanea por los
técnicos del hotel para proceder a su
reparacion.

-Los recepcionistas pueden llevar a
cabo mas rapidamente sus tareas y
acceder a cualquier tipo de informacién
en cualquier momento, gracias a la
existencia de un sistema informatico y
el acceso a Internet en caso de que
sea necesario buscar algun tipo de
informacién.

-Mejora de la comunicacion entre los
departamentos, debido al uso del
correo electrénico y el software " GIM™
Automatizacion del proceso con el
registro de las salidas en el sistema
informatico, evitando errores en la
determinacion de habitaciones libres u
ocupadas.

-Contratos de garantia con tour-
operadores que garantizan la
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Servicios post-
venta

Infraestructura de
la empresa

Gestion de
Recursos
Humanos

Desarrollo
tecnoldgico

Aprovisionamiento

a través de catalogos y
contratacion directa con tour
operadores, encargados de
la venta al consumidor final.

Encuestas de satisfaccion en
papel y preguntar
directamente al cliente a
cerca de su estancia en el
establecimiento.

Estructura de la empresa con
sus distintos departamentos,
procesos de mantenimiento,
politicas y normativas.

Contratacién teniendo en
cuenta el perfil de los
trabajadores y supervision
del desempefio de sus
tareas.

Uso escaso de la tecnologia.

Adquisicion de los insumos
necesarios, efectuando los
pedidos mediante una
llamada telefonica a las
empresas proveedoras.

promocion del hotel por parte de los
mismos.

-Existencia de un Channel
Management (CRS) que permite una
promocion mas amplia y 6ptima,
evitando errores por encontrarse la
informacién digitalizada y los precios
detallados.

-Programa " TUI Destino™’, el cual
permite hacer ofertas, comprobar
Ccupos o conocer las reservas que se
han realizado a través de dicho tour-
operador.

-Programa "'Big data” por el que se
pueden realizar comparaciones con los
datos obtenidos en afios anteriores o
conocer predicciones para un futuro en
términos de reservas... y poder tomar
medidas correctivas si fueran
necesarias.

Cuestionarios en papel, pero ya
también habilitados en plataformas
digitales y en la pagina web del hotel.

La transformacion digital ha originado
una mejor comunicacion entre los
departamentos, una automatizacion y
agilizacion de sus procesos y un rapido
acceso a la informacion necesaria.

El perfil de los empleados se encuentra
registrado en el sistema informatico,
pudiendo acceder al mismo en
cualquier momento.

Incorporacion de las nuevas
tecnologias en los procesos de la
empresa

Mejor comunicacion con las empresas
proveedoras gracias a las TIC's y una
mejor seleccidn de las mismas por el
acceso a una gran cantidad de
informacion sobre sus servicios.

21



A partir de la informacidn recogida en la cadena de valor, se puede crear un diagrama de flujo que
garantice el desarrollo de una cadena de valor inteligente, el cual consiste en una representacion
gréfica donde se especifican todos los pasos a seguir en un determinado proceso.

Por lo tanto, se pueden conocer aquellos pasos a llevar a cabo por parte del datamining en la
gestion del Parque Vacacional Edén, y asi poder poner en marcha una correcta cadena de valor
inteligente.

Figura 2: Diagrama de flujo hacia una cadena de valor inteligente.
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5. CONCLUSIONES Y LIMITACIONES.

Este TFG ha permitido comprobar la necesidad que tienen las empresas turisticas de gestionar el
Big data de una forma mas eficiente, obligadas a utilizar técnicas de mineria de datos para poder
registrar la gran cantidad de informacion a la que se tiene acceso actualmente en cuestion de
segundos y a innovar en sus actividades y servicios para captar a un nimero considerable de
clientes que les permita continuar siendo competitivas en el sector.

Al gestionar la gran cantidad de informacién y datos, la empresa puede obtener informacion
realmente relevante a cerca del segmento de mercado al que desea dirigirse y poder poner en
marcha una serie de mejoras que lleven al cliente a visitar el establecimiento y unas campafias
publicitarias mas eficaces, llegando a un mayor nimero de personas por su difusién a través de
las nuevas tecnologias.

A partir del caso estudiado, se llega a la conclusién, de que la incorporacidén de las nuevas
tecnologias origina una transformacién de la cadena de valor clasica, facilitando la rapidez de
ejecucion y automatizacion de los distintos procesos que se llevan a cabo en la empresa, una
personalizacién de los productos y servicios ofertados, una mejor comunicacion entre los distintos
departamentos, reduccion de costes y de errores durante la gestion y ejecucion de los procesos,
rapido acceso a todo tipo de informacién, entre otras facilidades que mejoran la gestion del
establecimiento.

Resulta evidente que el datamining y la transformacién digital son de gran ayuda para el desarrollo
de las empresas, dando lugar a unos procesos desarrollados con una mayor rapidez y flexibilidad,
resultando imprescindible que las organizaciones empiecen a hacer un uso inminente de las
mismas para triunfar en el sector.

Por Ultimo, no obstante, se trata de un TFG que presenta una serie de limitaciones, como el hecho
de que no se pueden generalizar los datos obtenidos, ya que se ha efectuado el estudio de un
unico hotel, siendo necesario el andlisis de resultados con respecto a un mayor numero de
complejos hoteleros y en diferentes zonas turisticas.
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